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Resumo
O	presente	artigo	é	um	estudo	sobre	a	humanização	no	ambiente	interno	de	hospitais.	Apresen-










the complexity of the human being, exposing the importance of the appreciation of their subjectiv-
ity. Following this approach, it explores the concept of humanization and the implications that this 
produces both in the employee-patient relationship, and in employee-employee relationship. To 
this end, it explores the intrinsic relationship that exists between humanization and communica-
tion.	In	order	to	base	the	relationship	shown	is	used	as	an	example	the	HumanizaSUS,	present	in	
the Brazilian health system.
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Abstract  
Este artículo es un estudio sobre la humanización del ambiente interno de hospitales. Presenta, 
en un primer momento, un abordaje sobre la complejidad del ser humano, exponiendo la impor-
tancia de la valorización de su subjetividad. Después de ese enfoque, se explora el concepto de 
humanización y las implicaciones que esto produce tanto en la relación empleado-paciente, cuan-
to en la relación empleado-empleado. Para ello, se explora la relación intrínseca que existe entre 
la	humanización	y	la	comunicación.	Con	el	fin	de	fundamentar	la	relación	presentada,	se	utiliza	
como	ejemplo	el	HumanizaSUS,	presente	en	el	actual	sistema	de	salud	del	Brasil.
PALABRAS CLAVE:	COMUNICACIÓN	 •	HUMANIZACIÓN	 •	SUBJETIVIDAD	 •	ORGANIZACIÓN	
HOSPITALARIA	
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É 	pungente,	na	sociedade	contemporânea,	a	preocupação	com	as	condições	de	vida	e 	trabalho	das	pessoas,	uma	vez	que	são	razão	e	obviedade	da	existência	e	organização	
da vida coletiva. A maneira como se organizou a realidade atual permite deflagrar as orga-
nizações	como	o	 local	onde,	prioritariamente	nas	dimensões	sociais	e	econômicas,	o	ser	
humano encontrou no trabalho um espaço de desenvolvimento e partilha dos sentimentos 
de	pertencimento	e	identificação.
 
A	 temática	 da	 humanização	 se	 tornou,	 nos	 parâmetros	 ambientais	 descritos,	 de	 fundamental	
relevância para o entendimento dos processos culturais e de relacionamento humano.  A comu-
nicação,	dessa	 forma,	 recria	seu	significado	e	partilha	a	 intenção	de	humanizar	processos	de	
interação,	constituindo	ambiente	favorável	ao	desenvolvimento	das	condições	básicas	da	vida,	














O	 ser	 humano	 é	 demasiado	 complexo	 para	 ser	 resumido	 a	 uma	 concepção	 simplista.	 Jean-
-François	Chanlat	(2009,	p.	27-28)	acredita	que	ele	não	pode	ser	entendido	em	uma	visão	frag-





ximar sem, contudo, jamais o esgotar completamente.
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O	autor	descreve	as	diferentes	dimensões	pertencentes	ao	ser	humano.	Primeiro,	é	preciso	com-
preendê-lo como um ser ao mesmo tempo genérico e singular. Apesar das distintas disciplinas 
que o estudam, o ser humano é uno enquanto espécie e enquanto indivíduo. Segundo Chanlat, 








maiores características do indivíduo é pensar e agir. Os humanos aprendem, e esse aprendi-
zado movimenta o pensamento consciente e a linguagem, o que estabelece sua singularidade 





também é um ser de palavra. Para o autor, a capacidade de expressar a realidade em palavras é 
o	que	leva	o	indivíduo	a	aderir	ao	mundo	das	significações.













mantidos com outros indivíduos que os sujeitos veem seu anseio e sua existência legitimados ou 
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não.	Essa	relação	é	o	que	leva	os	humanos	a	se	reconhecerem,	sentirem	sofrimento	ou	prazer,	
realizarem	ou	não	seus	desejos	e	suas	pulsões.
Para o autor, é preciso olhar para o ser humano tanto interna quanto externamente para que os 
fenômenos organizacionais sejam percebidos. Desse modo, será possível compreender o senti-
do	que	os	sujeitos	dão	às	suas	ações,	aos	seus	gestos	e	aos	seus	sentimentos.
A SUBJETIVIDADE
Compreender o conceito de subjetividade é essencial para realizar uma análise de como ela é 
percebida	no	ambiente	das	organizações	em	geral,	interferindo	e	recebendo	interferências	dos	
relacionamentos estabelecidos entre os funcionários e, por consequência, tornando esse am-








consequência, sua subjetividade, na qual está compreendida a individualidade da pessoa.
 






espaços de interferência dos sujeitos sociais que participam dos processos, tendo papel ativo no 
desenvolvimento destes (Oliveira; Paula, M.A., 2010).
Dirce	Backes,	Valéria	Lunardi	e	Wilson	Lunardi	Filho	(2006b,	p.	222)	complementam:
A ênfase na pessoa humana do trabalhador, como uma das mais importantes vantagens 
competitivas	de	qualquer	instituição,	requer	dos	gestores	o	estímulo	às	iniciativas,	a	proximi-
dade	nas	relações	e	a	flexibilidade	para	compreender	o	ser	humano	em	suas	inquietações	e	
perspectivas de vida. 
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A SUBJETIVIDADE NA ORGANIZAÇÃO HOSPITALAR
O	universo	organizacional	permite	identificar	a	subjetividade	do	homem	em	ação,	depositando	
ele	aí		seus	desejos,	suas	aspirações	e	suas	possibilidades	de	melhoria	de	vida.	Dessa	forma,	











O	 indivíduo	é	por	definição	um	“ser	biopsicossocial,	 tríplice	origem	que	 lhe	confere	uma	com-
plexidade	singular”	(Morin	e	Ruffié,	apud	Chanlat,	2009,	p.	35).	Não	se	pode	entender	o	sujeito	







ao mesmo tempo locutor, ouvinte e interlocutor.
Atualmente,	é	possível	verificar	que	a	eficácia	da	organização	e	sua	rentabilidade	são	preocupa-
ções	primordiais	no	mundo	corporativo.	O	ser	humano	já	não	é	compreendido	por	seus	desejos	e	
gostos, mas, segundo Chanlat (2009), ele é reduzido ao estado de engrenagem ou recurso para 
que	a	organização	atinja	a	eficácia,	entre	outros	objetivos.	
Percebe-se,	 entretanto,	 que	 a	 obsessão	pelo	 desempenho	e	 pela	 produtividade	deixa	 o	 lado	
humano	do	 trabalhador	em	segundo	plano	na	visão	das	organizações.	Estas,	de	acordo	com	
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de modo a reconhecer a singularidade dos pacientes, encontrando, junto a eles, estratégias que 
facilitem	a	compreensão	e	o	enfrentamento	do	momento	vivido.	
























cionários  como seres humanos inseridos no meio organizacional. 
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ou credo, além de contribuírem para o desenvolvimento das pessoas sob os aspectos físico, 
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ênfase no trabalhador, demanda, principalmente, por parte dos dirigentes, acolhimento, escuta 
e uma atitude de sensibilidade, para compreender a realidade que se apresenta na perspectiva 
do	próprio	trabalhador,	seja	ela	favorável	ou	não.	É	preciso,	assim,	estimular	o	trabalhador	a	
participar	ativamente	do	processo	de	construção	de	uma	proposta	de	humanização,	ou	seja,	
é preciso auxiliá-lo a tomar consciência da realidade, do seu estado existencial e de sua pró-
pria	capacidade	para	transformá-la.	Em	outras	palavras,	não	podemos	limitar	o	entendimento	
de um atendimento humanizado como uma prática imposta, que deveria se dar de maneira 
vertical	e	fragmentada.	Diferentemente,	um	processo	de	humanização	do	ambiente	institucio-
nal	pressupõe	um	processo	participativo	e	dinâmico,	não	excludente,	baseado	em	relações	
horizontais	e	dialógicas.	O	profissional	da	saúde,	ao	 refletir	 sobre	as	condições	e	 relações	
























talar, Dias (2006, p. 3) completa:
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A	humanização	do	atendimento	hospitalar	requer	mudança	de	valores,	comportamento,	con-
ceitos e práticas, exigindo do atendente um reposicionamento no que se refere ao atendimento 
aos usuários. (...) O cliente hospitalado é um ser único, que está num momento de vulnerabili-




interno é ativo nesse processo comunicativo, sendo visualizado como ator, pois “todo sujeito é 
ao	mesmo	tempo	produtor	e	receptor	de	discursos	e	a	própria	interação	implica	uma	relação	de	
substituição	entre	instâncias”	(Oliveira;	Paula,	C.	C.,	2008,	p.	97).
















(Baldissera, 2008, p. 118).
Nas	organizações	contemporâneas,	desenvolvem-se	não	somente	as	capacidades	profissionais	






entendido como relacional, sendo que a imagem que o receptor tem do comunicador é essencial 
para	a	interpretação	da	comunicação.	Inesita	S.	Araújo	(2007,	p.	119)		ressalta:
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A	comunicação,	dentro	desse	raciocínio,	é	aquela	que,	ao	invés	de	dar	importância	apenas	às	
falas	tradicionalmente	autorizadas,	como	as	das	instituições	e	dos	serviços/equipes	de	saúde,	











Abordar	 a	humanização	é	analisar	 a	própria	evolução	humana,	 enfatizar	 a	ética	e	o	 relacio-




saltar que mesmo a sociedade valorizando o poder capitalista para sua sobrevivência, seja em 
qualquer	campo	dos	negócios	públicos	ou	privados,	a	questão	sempre	voltará	para	a	qualidade	
da coletividade, tendo o ser humano como foco principal e riqueza de uma sociedade.
Assim, um conceito importante para o melhor entendimento do objetivo deste artigo é o de “re-
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Assim, percebe-se que “o grau de relacionamento corporativo determina o grau de comprome-
timento da empresa com seus públicos e vice-versa” (França,  2009, p. 224). Nesse sentido, 






















saúde integral para todos e qualquer um.
Entre	seus	princípios,	percebe-se	a	utilização	da	comunicação	para	que	as	relações	de	trabalho	
sejam menos hierarquizadas e para que haja troca de conhecimento, diminuindo o isolamento. 
Todas	as	pessoas	têm	sua	responsabilidade	como	cidadãs	e	assumem	seus	papéis.	É	um	mé-
todo	de	inclusão	de	trabalhadores,	usuários	e	gestores.	A	humanização	ocorre	na	participação	e	
no envolvimento, para que todos sejam agentes ativos nesse contexto. Dessa forma, processos 
de	trabalho	são	reinventados	e	há	a	cogestão	e	corresponsabilidade	no	que	diz	respeito	à	saúde.	
Assim,	percebe-se	que	a	comunicação	é	elemento-chave	nesse	processo.
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